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Artículos
Intranets: medición y valoración de sus beneficios en
las organizaciones
Por Daniel Pérez González y Pedro Solana González
Resumen: Se muestra cómo las característi-
cas del entorno empresarial actual, en el que
destacan la importancia del conocimiento y los
recursos humanos, deberían ser propicias para
la implantación de herramientas tecnológicas
como las intranets. Sin embargo, esto no sucede
así en las pequeñas y medianas empresas (py-
mes) de España. Una de las causas que motivan
esta baja adopción es la dificultad para los ges-
tores de valorar y medir los beneficios genera-
dos por dichas tecnologías dentro de las orga-
nizaciones. En este sentido, se cuestionan los
métodos tradicionales de valoración económica
y se presenta como ejemplo de valoración el aná-
lisis de los beneficios que las intranets aportan a 80 pymes del sector de las tecnologías de la información y la comuni-
cación (TIC), mediante una metodología de medición que combina indicadores cualitativos con cuantitativos. Los resul-
tados obtenidos muestran la contribución notable de las intranets a las organizaciones.
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Abstract: This work shows how
the characteristics of the current
business environment, in which
knowledge and human resources
are considered of high impor-
tance, should be propitious for im-
planting technologies like in-
tranets. Nevertheless, this is not
happening in Spain’s small and
medium–sized enterprises (SMEs). One of the causes of the low rate of adoption is the difficulty for managers to value
and measure the benefits generated by intranets inside the organisations. With the traditional methods of economic valu-
ation being questioned, we present the example of an analysis of benefits that intranets generated for 80 SMEs of the ICT
sector, carried out by means of a methodology of measurement that combines qualitative and quantitative indicators. The
results obtained show the positive contribution of intranets to these organisations.
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1. Introducción
El actual entorno definido como global, en cuanto
a que personas y empresas pueden actuar y realizar sus
actividades prácticamente en cualquier parte del mun-
do, se ha desarrollado en gran medida gracias a las tec-
nologías de la información y la comunicación (en ade-
lante las denominaremos TIC) y su uso intensivo en lo
social y empresarial. Las TIC, hoy presentes en todos
los ámbitos de la actividad humana, han dado lugar a
escenarios abiertos y muy dinámicos, con intercam-
bios continuos de información relativamente a bajo
coste, lo que ha supuesto para las organizaciones tras-
ladar el problema e importancia de la adquisición de
información (década de los 80) a, en la actualidad, la
adecuada gestión e interpretación de dicha informa-
ción, es decir al conocimiento.
Cuestiones como la globalización de los mercados
y la reciente ampliación de la Unión Europea facilitan
la deslocalización industrial hacia regiones de bajos
costes laborales. Esta situación obliga a nuestras eco-
nomías, y en última instancia a nuestras empresas, al
desarrollo de productos y servicios de mayor valor
añadido, evolucionando hacia modelos en los que la
importancia de los procesos industriales es reemplaza-
da por la relevancia del procesamiento de la informa-
ción y el conocimiento como claves económicas.
De esta forma la competitividad de las organiza-
ciones se ve comprometida por dos aspectos interrela-
cionados: el primero, un uso intensivo y racional de las
TIC que cree valor para la organización y favorezca el
segundo aspecto, el conocimiento, recurso fundamen-
tal de las organizaciones.
Es precisamente en un contexto como el que he-
mos descrito donde adquieren mayor importancia he-
rramientas tecnológicas como las intranets. Pueden de-
finirse como una red de información interna circuns-
crita a un número limitado de usuarios, configurada
sobre una red de clientes–servidor tcp/ip, con navega-
dores y un servidor web, y un conjunto de software y
hardware que permite crear y acceder a datos hiper-
media, publicar páginas web, establecer comunicacio-
nes por vía telemática, compartir información en tiem-
po real, etc. (O’Brien, 2001). Como indican Marcus y
Watters (2002) internet e intranet se basan en la mis-
ma tecnología siendo su principal diferencia el acceso
y propiedad de la información, lo que da lugar a una de
las características más importantes de las intranets, el
permitir diferentes contenidos y niveles de acceso en
función de los distintos roles de usuarios definidos en
la organización (O’Brien, 2001).
Los servicios que se pueden ofrecer son múltiples
y diversos y dependerán en gran medida de la activi-
dad y estrategia de la organización. Pero por su defini-
ción y composición puede permitir entre otras las si-
guientes funciones:
—Canalizar y soportar la información, documen-
tación y conocimientos necesarios para las actividades
de los empleados, incrementando su productividad.
—Definir y transmitir la cultura de la empresa, al
reflejar los valores de la misma en su diseño y conte-
nidos.
—Mostrar la imagen que los empleados poseen de
la empresa, puesto que ellos la construyen al utilizarla,
actualizar sus contenidos y personalizarla según sus
necesidades.
—Gestionar el trabajo colaborativo, incluso de tra-
bajadores geográficamente dispersos (teletrabajo).
—Promover la comunicación y participación del
personal.
—Facilitar la formación de los empleados, el
aprendizaje organizacional y los procesos de gestión
de conocimiento.
Son precisamente las características y posibilida-
des de uso las que han dado lugar al reconocimiento de
su importancia como instrumentos de gestión (tanto de
información como de conocimiento) e incluso de per-
sonas. De hecho, la Comisión Europea considera su
posesión como uno de los indicadores para medir la
evolución y grado de cumplimiento, en el apartado de
empresa, del programa e–Europe 2005 y su evolución
hacia la sociedad de la información (Com, 2002).
«Las pymes están muy lejos de
beneficiarse de una mejora en
su competitividad a través del
empleo de las TIC en general y
de las intranets en particular»
Sin embargo, a pesar de este reconocimiento las
estadísticas muestran que la implantación en las em-
presas españolas es muy reducida. Así, según los datos
del Instituto Nacional de Estadística (INE, 2001 a
2004), en España el porcentaje de compañías que dis-
ponía de una en el año 2001 era de 23,3% siendo en
2002 del 29,5%, en 2003 del 32,6% y en 2004 del
31,4%, lo que supone un incremento en cinco años del
34,8%, pequeño en comparación, por ejemplo, con la
adopción de software de gestión empresarial orientado
más a producción y control de gestión, y menos a dis-
tribuir y compartir información y conocimiento, como
los enterprise resource planning (Erp) y los customer
relationship management (Crm), presentes en el 70%
de nuestras empresas (Sieber; Valor, 2005).
                                  
El profesional de la información, v. 15, n. 5, septiembre–octubre 2006 333
Intranets: medición y valoración de sus beneficios en las organizaciones
Además es importante destacar que el porcentaje
de empresas que disponen de intranet oscila notable-
mente en función de su tamaño, reduciéndose del 77%
de las grandes organizaciones al 27,5% de la pymes.
En este sentido, los datos muestran que las grandes
empresas tienen la lección tecnológica estudiada. Sin
embargo, las pequeñas y medianas empresas, que no
olvidemos según los datos de la Dirección General de
Política de la Pequeña y Mediana Empresa (Dgpyme,
2005) constituyen y sustentan el 99% del tejido em-
presarial tanto de la Unión Europea como de España,
están muy lejos de beneficiarse de una mejora en su
competitividad a través del empleo de las TIC en ge-
neral y de las intranets en particular, como refleja el
gráfico de inversión media de las pymes en TIC, en el
que se destaca que entorno al 40% de dichas empresas
invierten por término medio menos de 1.500 euros
anuales (ver gráfico 1).
Las razones de esta brecha o diferencial tecnológi-
co entre grandes y pymes son diversas y, pese a que
generalmente se atribuye a la menor disponibilidad de
recursos económicos que tienen las de menor tamaño,
la realidad es que este factor no es el único, como se-
ñala el estudio de la fundación Red.es y el Ministerio
de Industria, Turismo y Comercio (2005).
En línea con lo anterior, hemos obtenido la opinión
de 80 gerentes de pymes del sector TIC, que identifi-
can las principales barreras a la inversión en una intra-
net: dificultad para medir si es rentable y saber qué im-
pacto tiene en los resultados económicos de la empre-
sa. En este trabajo se analiza la problemática en la me-
dición de los beneficios que las intranets generan en
las organizaciones, y se presenta como ejemplo la me-
todología seguida en el análisis de los beneficios ge-
nerados por la intranet en las empresas de la muestra.
2. Problemática en la medición y
valoración de los beneficios
En primer lugar se debe señalar que las actividades
de valoración de activos y medición de beneficios en
las instituciones siguen un férreo patrón marcado por
la contabilidad y la economía financiera. En cuanto a
la valoración contable de las intranets, las actuales
aplicaciones contables que derivan de una etapa eco-
nómica industrial (caracterizada por el pleno predomi-
nio del capital y los activos tangibles como recursos
fundamentales) muy diferente a la actual economía de
servicios y conocimiento, no son válidas para reflejar
el valor real generado por los activos intangibles (Pe-
ters, 1990; Lev; Sarta; Sougianis, 1999; Lev, 2001;
Cañibano, 2005). De hecho, la contabilidad tiene en-
tre sus criterios fundamentales la depreciación y amor-
tización, que dan por supuesto la pérdida progresiva en
el tiempo del valor de una inversión por su uso y ob-
solescencia. Algo contrario a lo que sucede con una in-
tranet que, por sus características propias, lo normal es
que su valor aumente cuanto mayor sea su uso y con-
tenidos. Por tanto, los criterios contables si bien son
obligatorios para cumplir con la normativa mercantil,
no son idóneos para aplicar en las intranets.
Respecto a la decisión de invertir en una intranet y
la medición de sus beneficios priman, en general, la
aplicación de criterios económicos y financieros, entre
los que destacan el retorno de la inversión (ROI) y el
valor actual neto (VAN) de los flujos monetarios que
la inversión genera (Mahmood; Mann, 1993; Esco-
bar, 1997; Im; Dow; Grover, 2001; Chen, et al.,
2006). Estos métodos básicamente requieren identifi-
car, individualizar y cuantificar monetariamente los
beneficios que genera concretamente cada inversión.
Sin embargo las intranets, desde la visión empresarial,
son consideradas como elementos de infraestructura y
apoyo a las actividades de la organización (Bueno,
2000; Kaplan; Norton, 2001; OCDE, 2004; Sieber;
Valor, 2005), lo que supone su participación simultá-
nea en distintos procesos de negocio que no tienen por
qué estar relacionados con aspectos directamente
cuantificables.
En consecuencia, cuando la naturaleza de la inver-
sión y sus efectos son de base intangible los métodos
tradicionales de selección y valoración de inversiones
presentan dificultades para ser puestos en práctica de-
bido a:
—Considerar la rentabilidad sólo en términos eco-
nómicos es una visión de corto plazo, que penaliza el
análisis en inversiones que tienen carácter estratégico,
como es el caso de la intranet.
—La cuantificación monetaria, a priori, de los be-
neficios o retornos que generará deja de ser objetiva y
se convierte en una opinión.
—La valoración real de los beneficios generados
debe ser ex post, cuando se encuentre ya en funciona-
miento. Además se ha de tener en cuenta que los be-
Gráfico 1. Inversión media de la pymes españolas en nuevas
tecnologías 2005
Fuente: Ministerio de Ciencia y Tecnología
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neficios producidos son en muchos casos intangibles y
se generan de manera indirecta: disponer de un mejor
y más económico flujo de comunicación en la empre-
sa, conocimiento compartido, etc.
—La participación simultánea de la intranet en
distintos procesos y su comportamiento sinérgico difi-
cultan a los gestores la medición y asignación indivi-
dualizada de los beneficios, requisitos que exigen los
criterios financieros.
«Los criterios contables si bien
son obligatorios para cumplir
con la normativa mercantil, no
son idóneos para aplicar en las
intranets»
Asimismo, la dinámica actual de las organizacio-
nes en las que todo está interrelacionado implica una
mayor complejidad en la definición y representación
de la variable rendimiento (Brynjolfsson; Hitt, 1996;
Paños, 2000; Standfield, 2002), que requiere para su
determinación de múltiples criterios, ya no sólo cuan-
titativos como rentabilidad, beneficios netos y márge-
nes sobre ventas, sino también cualitativos relaciona-
dos con los activos intangibles (Stewart, 1997, 2001;
Tissen, et al., 2000; Cañibano; Sánchez, 2004).
En esta línea, los empresarios deben ser conscien-
tes de la necesidad de realizar análisis desde distintas
perspectivas: económicas y no económicas, y estable-
cer mecanismos de medición que muestren, tanto los
efectos que la intranet tiene en aquellos procesos cua-
litativos que la propia organización considera claves
para su gestión, como la repercusión en las variables
económicas.
3. Evaluación de la contribución de la
intranet a la generación de valor, un
ejemplo en pymes tecnológicas
A continuación se presentan los resultados de una
investigación1 centrada en analizar los beneficios ge-
nerados por las intranets en 80 pymes del sector de las
TIC. La elección de este área y tipo de organizaciones
viene determinada tanto por la importancia creciente
del sector dentro de las economías modernas, convir-
tiéndose en estratégico (OCDE, 2004; EITO, 2005;
Comisión Europea, 2005), como por ser uno de los que
tienen mayor potencial en la economía europea y es-
pañola (Comisión Europea, 2002; Ontiveros, 2005).
Y se ha considerado oportuno enfocar este trabajo ha-
cia las pymes puesto que como ya se ha comentado
son la base de nuestro tejido empresarial.
Las empresas objeto de estudio se ajustan a la de-
finición de pyme establecida por la Comisión Europea2
(DOCE, 2003). Además se caracterizan por tener ubi-
cada su sede principal en las comunidades de Cataluña
y Cantabria, así como por presentar como principal
fuente de ingresos el desarrollo de software, que por
término medio representa el 58% de la cifra de nego-
cio, seguido de la venta de equipamiento y material in-
formático (24,8%) y de actividades de consultoría,
asesoramiento y mantenimiento (17,2%). Tienen entre
10 y 78 empleados, con un número medio de 16 per-
sonas en plantilla, y en su cualificación predominan
los titulados universitarios –57,8% del total: 36,6% in-
genieros o licenciados, y 21,2% diplomados o ingenie-
ros técnicos–, seguido de formación profesional
(38,9%) y de un número reducido de personal no es-
pecializado (3,4%). La formación de los dos grupos
(empresas con intranet y sin ella) se hizo tomando co-
mo criterio el que dispusieran o no de una intranet ope-
rativa durante los últimos tres años previos al estudio
(2001 a 2004) puesto que, aunque no existe consenso
en la literatura en cuanto al período temporal que tiene
que transcurrir para considerar una tecnología consoli-
dada dentro de una organización, sí hay una tendencia
a utilizar períodos de entre 2 y 5 años (Miñana, 2001;
Brynjolfsson; Hitt, 2003; OCDE, 2004). El resultado
final ha sido que 33 compañías (41%) componen el
grupo con intranet.
Para determinar qué tipo de efectos, positivos o ne-
gativos, ejercen las intranets se hizo una investigación
empírica apoyada en métodos cualitativos (reuniones
de grupo y entrevistas en profundidad) y cuantitativos
(encuesta, recogida de datos y su tratamiento estadísti-
co) que se efectuó durante los meses de enero–agosto
de 2005.
De acuerdo con lo expuesto sobre la insuficiencia
de los métodos de valoración tradicionales y la com-
plejidad de la variable rendimiento, se optó por reali-
zar una aproximación multidimensional de tipo cuali-
tativo y cuantitativo, que permitiera conocer los efec-
tos de las intranets en los elementos reconocidos como
críticos y distintivos para el éxito de la organización.
En este caso, las empresas señalaron como aspectos
clave los recursos humanos y el conocimiento. Ade-
más, dado que por definición las intranets son herra-
mientas de comunicación y coordinación, de confor-
midad con la opinión de los gerentes se seleccionó co-
mo variable económica a estudiar el comportamiento
en el tiempo de los costes de coordinación de las orga-
nizaciones.
Para cada uno de los factores críticos fueron selec-
cionados unos indicadores consensuados con los ge-
rentes de las empresas, y para recoger sus opiniones se
elaboraron preguntas en forma de escalas likert3 que
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fueron sometidas a un análisis de fiabilidad mediante
el Alpha de Cronbach4. Una vez obtenidos los indica-
dores y comprobada la fiabilidad de las escalas, para
cada factor clave fueron generados modelos de análi-
sis de la varianza (anova5) que, a partir de la división
de las empresas de la muestra en dos grupos (con po-
sesión de intranet y sin ella) permiten comprobar la
existencia de efectos estadísticamente significativos
entre la utilización de una intranet (variables indepen-
dientes de los contrastes), y los indicadores y escalas
de cada uno de los factores (variables dependientes de
los contrastes).
En el siguiente apartado se recogen y comentan los
resultados obtenidos en cada uno de los factores clave
mediante unas tablas que muestran, para cada grupo de
empresas y en cada ítem de la escala, los valores me-
dios, el valor del estadístico F de Snedecor6 y la signi-
ficatividad7 del contraste.
4. Resultados y discusión
4.1. Efecto de la utilización de la intranet sobre
los recursos humanos
La literatura y los profesionales de empresa coin-
ciden en señalar que los recursos humanos son uno de
los factores determinantes para el éxito y excelencia de
cualquier organización. Con objeto de realizar un aná-
lisis exhaustivo de los efectos que las intranets pueden
tener sobre los recursos humanos, este factor se desdo-
ImRh1
Los trabajadores se identifican con los
valores y objetivos de la empresa.
1 2 3 4 5 6 7
ImRh2
Los trabajadores muestran entusiasmo
e implicación en sus trabajos.
1 2 3 4 5 6 7
ImRh3
Es frecuente que los empleados
sugieran mejoras.
1 2 3 4 5 6 7
Tabla 1. Escala formada como indicador de la implicación de los recursos humanos
1= total desacuerdo, 7= total acuerdo
Uti l ización de
la intranet
(Medias) ImRh1 ImRh2 ImRh3
Sí 5,15 6,00 5,61
No 3,87 3,87 4,00
Valor de la F 3,30 22,51 9,79
Signi ficat ividad 0,085** 0,000* 0,006*
* Significatividad al nivel del 99%
** Significatividad al nivel del 95%
Tabla 2. Anova posesión de intranet y atributos de la implicación de los recursos humanos
Sat iRh1
Los empleados que finalizan voluntariamente
su relación con la empresa antes de fin de
contrato son muchos y cada vez más.
1 2 3 4 5 6 7
Sat iRh2
Los empleados están sujetos a estrés
laboral.
1 2 3 4 5 6 7
Sat iRh3
El absentismo laboral se ha incrementado en
los últimos años.
1 2 3 4 5 6 7
Tabla 3. Escala formada como indicador de la satisfacción de los recursos humanos
1= total desacuerdo, 7= total acuerdo
Uti l ización de
la intranet
(Medias) SatiRh1 Sat iRh2 Sat iRh3
Sí 1,30 2,76 1,23
No 2,87 3,75 3,00
Valor de la F 10,67 1,74 12,11
Signi ficat ividad 0,004* 0,202 0,003*
* Significatividad al nivel del 99%
Tabla 4. Anova posesión de intranet y atributos de la satisfacción de los recursos humanos
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bla en dos conceptos distintos pero vinculados, por un
lado la implicación con la organización de los recursos
humanos, y por otro, su satisfacción en la organiza-
ción, realizando un estudio individualizado para cada
uno de los conceptos.
4.1.1. Implicación de los recursos humanos de la
empresa
El análisis se realizó mediante un modelo anova
para cada uno de los atributos que componen el con-
cepto de implicación (tabla 1) (Powell; Dent–Mica-
llef, 1997).
La tabla 2 muestra cómo, para los 3 atributos, el
grupo de empresas que dispone de intranet presenta un
mayor nivel de implicación del personal, alcanzando
significatividad estadística.
Por consiguiente, existe para las empresas objeto
de estudio una relación positiva entre la posesión de
intranet y el logro de mejores resultados en la implica-
ción de sus recursos humanos, al facilitar una mayor
identificación de los empleados con los valores de la
compañía, y favorecer la participación tanto activa co-
mo positiva de los empleados en la mejora de la orga-
nización.
4.1.2. Satisfacción de los recursos humanos de
la empresa
Como en el caso anterior, el análisis de la existen-
cia de un efecto positivo entre la utilización de intra-
nets y la satisfacción de los empleados se realiza me-
diante un modelo anova para cada uno de los atributos
que componen el concepto de satisfacción (Powell;
Dent–Micallef, 1997).
En este caso, en la tabla 4 se observa descriptiva-
mente que su utilización tiene una relación positiva
con todos los ítemes que integran la satisfacción del
empleado. Si bien la relación es estadísticamente sig-
nificativa sólo con dos de ellos –SatiRh1, relativo a la
finalización voluntaria del contrato de trabajo por par-
te del empleado, y SatiRh3, que representa el incre-
mento del absentismo laboral–, no se alcanzó signifi-
catividad estadística en SatiRh2, posiblemente debido
al reducido tamaño muestral que exige que la distancia
estadística entre medias sea muy alta, lo que dificulta
la obtención de significatividad.
No obstante, la dirección de las medias y la signi-
ficatividad para dos de los tres atributos indican que
las empresas que disponen de intranet presentan una
mayor estabilidad de la plantilla, un menor estrés la-
boral en su personal y un efecto positivo en la reduc-
ción del absentismo. En definitiva, favorece el logro
de mejores resultados en la satisfacción de los recursos
humanos de la organización.
4.2. Efecto de la intranet sobre los procesos de
gestión del conocimiento
El conocimiento es considerado como un recurso
clave, y una de las utilidades atribuidas a las intranets
es precisamente la de facilitar su gestión. Desde una
perspectiva organizativa son un elemento fundamental
del capital estructural (Sveiby, 1998; Harvey; Lusch,
1999; Tiwana, 2002; Sher; Lee, 2004), componente
Adq1
Adquiere conocimiento a través de sus relaciones con otras
empresas del sector, universidad, centros tecnológicos, etc.
1 2 3 4 5 6 7
Adq2
Se relaciona con profesionales y técnicos expertos externos a
su empresa.
1 2 3 4 5 6 7
Adq3 Acuden habitualmente a ferias y exposiciones. 1 2 3 4 5 6 7
Adq4
El conocimiento procede del interior de la propia empresa.
Aprovechamos nuestra información procedente de
sugerencias y quejas de clientes, sugerencias del personal,
etc.
1 2 3 4 5 6 7
Tabla 5. Atributos de adquisición de conocimiento. Señale para cada pregunta el valor que mejor refleja la situación de su empresa,
siendo 1= total desacuerdo y 7= total acuerdo
Uti l ización de
la intranet
(Medias) Adq1 Adq2 Adq3 Adq4
Sí 5,00 5,84 4,76 5,92
No 2,75 3,50 4,25 5,50
Valor de la F 9,25 15,37 0,47 0,35
Signi ficat ividad 0,007* 0,001* 0,501 0,556
* Significatividad al nivel del 99%
Tabla 6. Anova posesión de intranet y atributos de la adquisición de conocimiento 
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del capital intelectual que recoge el conocimiento que
la organización consigue explicitar, sistematizar e in-
teriorizar (Brooking, 1998; Stewart, 2001; Choo;
Bontis, 2002; Adriessen, 2004; Truch; Edvinsson;
Buzan, 2004).
De acuerdo con esto, resulta de interés analizar de
forma empírica cómo afecta la utilización de intranet a
cada una de las fases de la gestión del activo conoci-
miento: adquisición, distribución, interpretación y me-
moria, generando para cada una de estas etapas una es-
cala likert basada en trabajos previos (Grant, 1996;
Nonaka; Teece, 2001; Knowman–Project, 2003; Bue-
no; Ordóñez; Salmador, 2004; European Committee
for Standardization, 2004), sobre la que los gerentes
expresarían su opinión. 
4.2.1. Efecto de la intranet sobre la adquisición
de conocimiento
En primer lugar se analiza la existencia de relación
entre la posesión de intranet y los atributos que com-
ponen la variable dependiente adquisición de conoci-
miento.
Como puede observarse en la tabla 6, esta posesión
tiene un efecto positivo, resultando mayores niveles de
actividad en los procesos de adquisición de conoci-
miento.
Cabe puntualizar que si bien todas las medias indi-
can la mayor actividad en los procesos de adquisición
de conocimiento de las empresas con intranet, la rela-
ción es estadísticamente significativa para dos atribu-
tos (Adq1 y Adq2, adquisición de conocimiento proce-
dente del exterior de la empresa) mientras que para la
adquisición procedente del interior (Adq4) la relación
no alcanza significatividad. En este caso concreto es-
tamos ante un suceso similar al comentado para la re-
lación entre intranet y satisfacción de los recursos hu-
manos, donde si bien las medias indican mayor activi-
dad de las empresas que poseen una, no se llega a al-
canzar significatividad estadística posiblemente a cau-
sa del tamaño muestral.
4.2.2. Efecto sobre la distribución de conoci-
miento
Los resultados de la tabla 8 muestran a nivel des-
criptivo que el grupo formado por las empresas que
disponen de intranet presenta mayor actividad media
en las actuaciones de distribución de conocimiento.
Además, el contraste estadístico evidencia que existe
un efecto directo, positivo y significativo sobre cada
uno de sus atributos. En consecuencia, permite en ma-
yor medida que los objetivos y estrategias de la orga-
nización sean conocidos por todo el personal, facilita
la movilidad funcional de los empleados, el trabajo en
equipo y favorece compartir las mejores prácticas por
toda la organización.
Dis1
Los objetivos de la empresa son comunicados a todos sus
miembros.
1 2 3 4 5 6 7
Dis2
Se elaboran periódicamente informes escritos que se
reparten a todo el personal informando de los avances y
marcha de la empresa.
1 2 3 4 5 6 7
Dis3
Existen en la organización empleados que participan en
varios equipos y actúan como enlaces.
1 2 3 4 5 6 7
Dis4
Se dispone de mecanismos que garantizan que las mejores
prácticas son compartidas entre las distintas áreas de la
empresa.
1 2 3 4 5 6 7
Dis5
Para distribuir información se utilizan las TIC, correo
electrónico, web, intranet.
1 2 3 4 5 6 7
Tabla 7. Atributos de distribución de conocimiento. Señale para cada pregunta el valor que mejor refleja la situación de su empresa,
siendo 1= total desacuerdo y 7= total acuerdo.
Uti l ización de
la intranet
(Medias) Dis1 Dis2 Dis3 Dis4 Dis5
Sí 5,76 4,38 5,61 5,61 6,48
No 3,12 2,00 3,37 1,75 3,12
Valor de la F 13,73 10,08 10,50 84,81 29,23
Signi ficat ividad 0,002* 0,005* 0,004* 0,000* 0,000*
* Significatividad al nivel del 99%
Tabla 8. Anova posesión de intranet y atributos de la distribución de conocimiento
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4.2.3. Efecto sobre la interpretación de conoci-
miento
La tabla 10 muestra cómo también se obtiene una
relación positiva y estadísticamente significativa entre
disponer de una intranet y todos los atributos, de for-
ma que las empresas que la poseen presentan a su vez
una mejor interpretación del conocimiento organizati-
vo.
En definitiva, contribuye a que los miembros de la
organización perciban un mismo propósito y misión,
que se compartan experiencias entre el personal y se
comprendan mejor las funciones desarrolladas por
otros puestos y áreas de trabajo.
4.2.4. Efecto sobre la memoria de conocimiento
Una de las fases más importantes del proceso de
gestión de conocimiento es la memoria o almacena-
miento del conocimiento, individual y colectivo, para
su reutilización continua.
«Con una intranet mejoran los
resultados de los recursos
humanos»
La tabla 12 muestra que disponer de intranet gene-
ra una mayor actividad media en todas las actividades
dirigidas al almacenamiento del conocimiento. Ade-
más, la relación positiva es estadísticamente significa-
tiva para cuatro de los atributos. Por consiguiente la in-
tranet facilita el almacenamiento de conocimiento in-
dividual y colectivo y su localización dentro de la or-
ganización, mediante directorios de personas según su
área de actividad o conocimiento y el acceso a la do-
cumentación agrupada por contenidos.
4.3. Efecto sobre los costes de coordinación
Por último, en cuanto a las variables de tipo eco-
nómico, son numerosos los autores que afirman que de
su uso organizativo cabe esperar que se derive, entre
otros, una mayor eficacia y eficiencia en la coordina-
ción de la organización (Kaplan; Norton, 1992; Van
Nievelt; Willcocks, 1997; Maggiolini; Salvador,
2002; Brynjolfsson; Hitt, 2003). De la misma opinión
son los gerentes de las empresas encuestadas, quienes
consideran que las intranets cumplen entre sus funcio-
nes principales ser tecnologías de coordinación, al per-
mitir una gestión más eficaz de la información necesa-
ria para el desarrollo de los procesos de negocio.
Se trata por tanto de analizar si contribuyen efecti-
vamente a la disminución de los costes de coordina-
ción internos, que representan todos los costes en los
que incurre una organización por su funcionamiento
excluidos los de producción y operaciones (Strass-
mann, 1997; Miñana, 2001).
El análisis se realiza como en los casos anteriores
mediante un modelo anova, en el que la variable inde-
pendiente representa los dos grupos: empresas con in-
tranet y empresas sin, y como variable dependiente los
costes de coordinación internos, en su evolución entre
los años 2001 y 2004.
Int1
Todos los miembros de la organización perciben un
mismo propósito con el que se sienten comprometidos.
1 2 3 4 5 6 7
Int2 Los empleados comparten experiencias entre sí. 1 2 3 4 5 6 7
Int3
Los empleados comprenden las funciones de otras
personas o departamentos.
1 2 3 4 5 6 7
Int4
El trabajo en equipo es una práctica habitual en la
empresa.
1 2 3 4 5 6 7
Int5
Utilizan las TIC para compartir experiencias, aprender
otros puestos, trabajar en equipo.
1 2 3 4 5 6 7
Tabla 9. Atributos de interpretación de conocimiento. Señale para cada pregunta el valor que mejor refleja la situación de su empresa, siendo 1=
total desacuerdo y 7= total acuerdo.
Uti l ización de
la intranet
(Medias) Int1 Int2 Int3 Int4 Int5
Sí 5,61 5,92 5,38 6,15 6,46
No 3,12 4,25 3,62 4,37 4,37
Valor de la F 20,87 8,12 7,48 8,87 9,50
Signi ficat ividad 0,000* 0,01** 0,130 0,008* 0,006*
* Significatividad al nivel del 99%
** Significatividad al nivel del 95%
Tabla 10. Anova posesión de intranet y atributos de la interpretación de conocimiento
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El estudio del contraste (tabla 13) pone de mani-
fiesto la existencia de relación favorable y significati-
va entre la posesión de intranet y la disminución de
costes de coordinación internos.
Conclusiones
La medición de la rentabilidad y beneficios que la
intranet genera en una organización es un tema com-
plejo que llega a convertirse para las empresas en una
barrera a la inversión en dichas tecnologías. La valora-
ción generalmente se realiza mediante la utilización
exclusiva de instrumentos financieros basados en indi-
vidualizar y cuantificar los beneficios generados por la
inversión. Sin embargo, esto se muestra insuficiente
ante este tipo de inversiones, cuya actividad es apoyar
todos los procesos de la organización, lo que dificulta
individualizar sus beneficios, la mayoría de los cuales
son de base intangible: compartir conocimiento, dis-
poner de información a tiempo, etc., y por tanto, difí-
cilmente cuantificables monetariamente. La combina-
ción de mediciones económicas, junto con otras cuali-
tativas generadas mediante indicadores de los aspectos
que las propias organizaciones consideran críticos pa-
ra su gestión, tales como recursos humanos, conoci-
miento, etc., se muestran como una metodología váli-
da para obtener una visión más real de los verdaderos
beneficios que una intranet puede generar en una or-
ganización.
En concreto, para el caso de 80 pymes del sector
TIC y en relación con el reconocimiento que hacen de
los recursos humanos y del conocimiento como facto-
res críticos para el éxito de la organización, se analiza
qué efectos genera en dichos factores cualitativos, y
las consecuencias sobre una variable económica: los
costes de coordinación internos. Los resultados de-
muestran que respecto a los recursos humanos la intra-
net es una herramienta eficaz para mejorar la satisfac-
ción y motivación de los empleados. En cuanto al se-
gundo, facilita todas y cada una de las fases que com-
ponen la gestión del conocimiento. Así, permite un
Uti l ización de
la intranet
Media “costes de coord inación”
Sí -0,006
No 0,330
Valor de la F 2,900
Signi ficat ividad 0,092***
*** Significatividad al nivel del 90%
Tabla 13. Anova de la posesión de intranet y costes de coordinación internos
Uti l ización de
la intranet
(Medias) Mem1 Mem2 Mem3 Mem4 Mem5
Sí 5,460 5,760 6,000 5,760 6,000
No 5,620 4,870 2,500 2,370 2,750
Valor de la F 0,004 1,742 33,902 21,602 26,503
Signi ficat ividad 0,086*** 0,203 0,000* 0,000* 0,000*
* Significatividad al nivel del 99%
*** Significatividad al nivel del 90%
Tabla 12. Anova posesión de intranet y atributos de la memoria de conocimiento
Mem1 Personas expertas, experiencias, anécdotas, opiniones. 1 2 3 4 5 6 7
Mem2 Manuales de procedimiento, documentación y archivos. 1 2 3 4 5 6 7
Mem3
Bases de datos o intranet que permiten almacenar
experiencias y conocimientos para ser usados con
posterioridad.
1 2 3 4 5 6 7
Mem4
Existen directorios de teléfonos o correos electrónicos por
áreas funcionales que permiten identificar al experto en un
tema concreto.
1 2 3 4 5 6 7
Mem5 Los empleados utilizan con frecuencia las bases de datos. 1 2 3 4 5 6 7
Tabla 11. Atributos de memoria de conocimiento. Señale para cada pregunta el valor que mejor refleja la situación de su empresa, siendo 1=
total desacuerdo y 7= total acuerdo. El conocimiento útil para la toma de decisiones está almacenado en: 
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mayor nivel de actividad en las tareas conducentes a
adquirir conocimiento, facilita su distribución por toda
la organización, logra una interpretación y compren-
sión más uniforme de los objetivos y estrategias de la
empresa, y facilita notablemente el almacenamiento de
conocimiento, ya sea individual o colectivo. Por últi-
mo, además de en los indicadores cualitativos, también
se obtienen resultados económicos positivos, al contri-
buir a reducir en el tiempo los costes de coordinación
internos de la organización.
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Notas
1. Investigación realizada dentro del proyecto Cicyt (Comisión Interminis-
terial de Ciencia y Tecnología), con referencia DPI2002Q4342–C05–5,
titulado: Diseño e implantación de un sistema de ayuda a la toma de de-
cisiones para la gestión de la empresa.
2. Definición establecida por la Comisión Europea (DOCE 20.05.2003),
oficial a partir del 1 de enero del 2005, que se resume a continuación: 
Microempresa: menos de 10 trabajadores y un límite de 2 millones de eu-
ros para el volumen de negocios y el balance general.
Pequeñas empresas: entre 10 y 49 empleados. El límite del volumen de
negocios y el del balance general es de 10 millones de euros.
Medianas empresas: entre 50 y 249 trabajadores. El límite del volumen de
negocios será de hasta 50 millones de euros, y el del balance general, has-
ta 43 millones de euros.
3. Instrumento estadístico de medición ordinal consistente en una serie de
ítems o juicios, referentes a un mismo concepto, ante los cuales se solicita
la opinión del sujeto encuestado (Sánchez; Sarabia, 1999). Hacen posi-
ble medir actitudes y comportamientos.
4. El Alpha de Cronbach es un método estadístico basado en la correla-
ción promedio de las variables o ítemes que componen cada uno de los
conceptos. Nos indica si la escala es fiable y por tanto libre de error alea-
torio, considerándose satisfactorios los niveles de alfa superiores a 0,7
(Hair, et al., 1999). En esta investigación el valor mínimo que se obtuvo
fue de 0,755. Por tanto, superior al valor de corte por encima del cual se
considera una escala fiable.
5. Analysis of variance. Modelos estadísticos de análisis de la varianza
que permiten comprobar la potencia explicativa de un factor, variable in-
dependiente de tipo categórico, sobre una variable dependiente de carác-
ter métrico. Las técnicas anova se emplean para contrastar la significa-
ción estadística de las diferencias de medias entre grupos o niveles de la
variable independiente y ayudan a establecer estadísticamente la existen-
cia de relaciones entre variables, así como la dirección o efecto que toma
dicha relación (Hair, et al., 1999).
6. Estadístico que permite comprobar la existencia de diferencias estadís-
ticamente significativas en las varianzas de dos poblaciones normales.
7. Las relaciones son estadísticamente significativas en función del valor
que tome la significatividad, también llamada “p–valor”. Cuando el valor
de la significatividad sea inferior a 0,10 la relación será estadísticamente
significativa a un nivel de confianza del 90%. Siendo lo más favorable
que el nivel de confianza sea lo más alto posible, del 95% cuando la sig-
nificatividad es menor que 0,05 y del 99% cuando toma valor menor de
0,01.
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